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体验指数

大堂环境 ★★★★★
自助设备区 ★★★★★
增值硬件 ★★★★★
业务服务 ★★★★★
微笑服务 ★★★★★
专属服务 ★★★★★

“娇娇是交行提升厅堂客户体验的一
次探索和尝试，更是推进智能银行服务进
程的重要篇章。”该负责人表示，未来，伴随
着智能终端、远程柜员机(ITM)、产品领取
机、智能打印机等设施在网点的陆续普及，
智能银行将是继银行业电子银行后，将传
统银行服务模式与新兴技术完美结合的又
一创新，是金融服务进化的最新成果，也是
互联网时代银行业发展的必然选择，将成
为未来银行物理网点的主流形式。

该负责人坦言，过去，银行办理业务
渠道单一，大多数发生在柜台，而现在，则
分流到了ATM机，远程银行VTM，网上银
行甚至是手机端。过去，在办理业务时要
填上多个单子，现在不少银行实现了“无
纸化”……在这个“体验先行”的时代，金
融行业越来越重视服务，从解决排队难题
到笑脸迎宾，再到智能体验，银行服务越
来越细化和升级。交行也将在智能服务
方面不断探索，为客户带来更好的体验。

银行服务迎来“智能时代”

2015郑州投资理财文化节《奔跑吧，银行》系列报道之二

刘女士：机器人，在人们的
心目中往往是冰冷的现代
科技产物。可是，与娇娇
“亲密接触”后，完全颠覆
了我的固有思维。她更像
一位有亲和力，让人倍感
温馨的邻家女孩。服务
好,向来是交通银行洛阳
分行的金牌口碑之一。这
次又在河南省第一家引进
机器人“娇娇”，让客户再
次感受到了该行对服务的
不懈追求。

交通银行洛阳分行营业部

开启智能机器人服务时代

“我叫娇娇，取款您可以到自助取款机办理，理财去旁边的沃德财富。”雪白的肤
色，大大的眼睛，标准的国字脸，脖子上还系了一条交行员工特有的丝带。走进交
通银行洛阳分行营业部，迎接客户的不是普通的大堂经理，而是智能机器人大堂
经理——娇娇，这是河南金融系统引进的第一个智能机器人。她可以通过语言识
别、触摸交互、肢体语言等方式开展迎宾、业务引导、业务查询等多种服务类型，为
交通银行开启了机器人服务时代。 倪子 卢爱青 全权

在交通银行洛阳分行营业部内，一个
身着白色“服装”的机器人在大堂中自在走
动。当被问到有关银行业务的问题时，她会
详细解答并进行引导。大大的眼睛，憨态可
掬而又略显萌态的样子引来很多客户围观。

作为全国金融领域第一款真正“能听
会说、能思考、会判断”的智能大堂经理机
器人，娇娇整合了包括语音识别、语音合
成、自然语言理解、图像、人脸和声纹识别
等在内的多项人工智能技术，成为智能机
器人现身真实世界，为客户提供专业金融
服务的典型案例。

据了解，交行智能机器人“娇娇”现已
承担了大堂经理的部分职责。有客户询

问它，“我要取钱，到哪儿取号？”她马上回
答说：“如果您取款金额在两万元以下，可
直接到自助取款机办理。”娇娇起到了分
流客户，节省客户办理时间的作用。

“实体智能机器人主要运用智能交互
技术，交互准确率在 95%以上。”据介绍，
目前这台智能机器人具备学习体系、知识
表示、语义理解、推理及上层应用的完整
架构，并通过智能机器人的云服务平台，
建立了较为完备的设置体系。并且，娇娇
还有记忆功能，在搜索到一张人脸后，会
智能识别是否曾经交流过，如果是熟悉的
人，会主动上前打招呼，另外，在营业厅内
听到熟悉的声音，她也会主动上前问候。

“智慧娇娇”多才多艺

工行线上自助质押贷款激活
500亿元消费

今年以来，工商银行发挥互联网金融
创新优势，通过在线办理个人金融资产质
押贷款，有效“激活”客户未到期的金融资
产，满足客户的消费需求。从年初至今，
工商银行已累计发放个人金融资产自助
质押贷款逾500亿元，余额达206亿元，较
年初增长2.8倍，先后为超过30万的客户
解决了购物、装修、婚庆、旅游休闲、教育
培训、文化体育等消费资金需求。个人金
融资产自助质押贷款是工商银行在传统
个人质押贷款的基础上，运用互联网技术
开发的一款纯线上个人贷款业务。 李欣

交行郑州新密支行
帮客户追回误存资金

日前，一名客户来到交行郑州新密支行
网点，拿着卡要求办理密码挂失。柜员工作
人员发现这张卡并不是魏先生本人的。魏先
生着急地说自己刚在ATM机上存了14000
元。经过认真查询与核实，确认该卡不是魏
先生的。当班主管随即帮客户报警。110报
案中心的警员来到网点后，当班主管随即安
排两名柜员随警察及魏先生一起去找卡主。
经过两个小时，终于找到卡主，说明情况后，卡
主表示愿意来网点进行后续处理。魏先生如
愿拿到了误存的14000元，对新密支行的贴
心服务也给予了高度评价。 全权

中信银行
力争设立首家信用卡子公司

日前，中信银行的信用卡子公司化改
制已获得董事会批准，目前正等待监管部
门批复。作为首家提出信用卡业务子公司
化改革申请的商业银行，中信银行如果顺
利获得监管批准，将成为银监会鼓励商业
银行对成熟的业务模块进行公司化改制的
第一个成功案例。中信银行一直积极推进

“互联网+”与跨界联结，此前已携手百度、
阿里巴巴、腾讯、小米、顺丰等合作伙伴开
展一系列互联网金融创新。 夏晴月

光大银行
信用卡实现当天领卡

近日，光大银行推出“网络申请，当天
领卡”创新发卡业务。从填写申请、授信
审批到最后的领取卡片，实现全流程最快
1 天内完成。2015 年，光大银行在“提升
客户体验度”方面下足了工夫，继年初推
出全新的信用卡网络申请之后，再次优化
网络办卡申请流程，重新对信用卡申请信
息页面进行了改版。改版后，申请人从填
写信用卡申请信息到提交申请平均仅需
花费 3 分钟，有效节约了申请人的时间。
传统的信用卡申请渠道存在填写信息多、
审批周期长等问题，而现在客户可以通过
光大信用卡手机APP客户端、光大银行信
用卡官方网站，以及微信二维码等众多方
式完成自助申请，全流程相比传统办卡渠
道可平均缩短2~3天。 胡凯艳

郑州银行连续6年入围世界
银行1000强

近日，英国《银行家》杂志公布了最新
一期“世界银行1000强”排行榜。郑州银
行连续第 6 年入围榜单且两项关键排名
在去年双双进入前 500 强后再有大幅飙
升，一级资本全球排名第 440 位，较上年
度第480位提升了40位，资产规模全球排
名第 376 位，较上年第 442 位提升了 66
位。据了解，英国《银行家》是全球知名的
银行金融业杂志之一，每年根据不同国家
和地区银行的核心资本、盈利能力及同业
竞争表现等进行系统分析，发布世界银行
1000 强排名。这项排名已成为衡量全球
银行业综合实力的重要标尺，在金融业内
具有极高的权威性。 刘兆赟

8 月 29 日，中国互联网金融领袖
峰会在郑州召开。此次大会由人人投
和豫企五百会主办，众筹研究院和众
筹家联合举办，建业海马九如府独家
协办。大会邀请了上海交通大学金融
研究所所长罗明雄、大家投 CEO 李群

林、云筹 CEO 谢宏中、众筹工场 CEO
张迅诚、人人投 CEO 郑林、财富传媒
董事长宋非凡等互联网金融行业大
佬，围绕互联网金融创新思维、诚信体
系、交易数据、资本与众筹、股权众筹
机遇与发展等议题展开了深入探讨和
研究。

人人投河南公司 CEO 王攀简要分
析了股权众筹行业的发展趋势，及人
人投在河南市场的发展情况和取得的
成绩。他表示，人人投自 2014 年 8 月
份进驻河南市场以来，已经成功操作
15个项目，融资金额达2000余万元，全
省注册会员量达5万余人，为促进河南
省内中小实体经济的发展和民间闲散

资金的有益流动起到了积极推动作
用。此外，人人投和豫企五百会正式
启动战略合作，共同服务河南实体经
济发展。

据了解，此次会议是人人投推动
股权众筹市场发展和普惠金融理念普
及的重要里程碑。作为国内首家服务
于实体店铺开分店的股权众筹平台，
人人投旨在为融资方和投资人搭建一
个公平、透明、安全、高效的互联网金
融服务平台，帮助融资方快速融资开
分店，帮助投资人找到优质项目。凭
借着独特的商业模式，人人投迅速发
展，已成为国内股权众筹平台的标
杆。 倪子 杨长生
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